Zatacznik do Regulaminu Ustugi Aplikacja Komunikacyjna Thulium

Standardowa umowa o poziomie ustug (SLA)

§ 1 Postanowienia ogélne

1. SLA stanowi integralng cze$¢ Regulaminu oraz okresla uprawnienia i $rodki ich egzekwowania przez Abonenta w odniesieniu do jakosci
Swiadczenia Ustugi.
2. Uzyte w niniejszym dokumencie okreslenia majg znaczenie nadane w par. 2 Regulaminu oraz dodatkowo

a. Awaria Ustugi (AU) - przypadek w ktérym Ustuga jest niedostepna z winy Ustugodawcy tj. zupetnie niemozliwe jest
korzystanie przez Abonenta z Systemu Thulium i z wylaczeniem Zaplanowanych Prac Serwisowych oraz przyczyn, o ktérych
mowa w § 2, przy czym czas Awarii Ustug liczony jest od chwili dokonania przez Abonenta telefonicznego zgtoszenia
wystapienia Awarii Ustugi do Biura Obstugi Klienta (zgtoszenie telefoniczne musi by¢ nastepnie potwierdzone wiadomoscig
e-mail) do chwili przywrécenia funkcjonowania Ustugi przez Ustugodawce i liczony jest wytacznie w trakcie trwania Godzin
Serwisowych.

Okres Pomiarowy (OP) - ilos¢ Godzin Serwisowych w Okresie Abonamentowym.

c. Zaplanowane Prace Serwisowe (ZPS) - okresy, o ktérych mowa w § 13 ust. 1 oraz 13 ust.2 Regulaminu w wymiarze nie
wigkszym niz 36 godziny w Okresie Abonamentowym liczone w trakcie trwania Godzin Serwisowych.

d. Konfiguracja Abonenta - parametry ustugi Abonenta, dane Konsultantéw, baza danych klientéw Abonenta oraz inne dane
zawarte w Systemie Thulium z wytaczeniem danych, o ktérych mowa w § 14 ust. 2.

e. Utrata Danych - wynikajaca z winy Ustugodawcy nieodwracalna utrata catosci lub czes$ci Konfiguracji Abonenta niemozliwa do
odtworzenia przy przyjetych parametrach kopii bezpieczenstwa.

f.  RTO (Recovery Time Objective) - maksymalny akceptowalny czas od momentu telefonicznego zgtoszenia przez Abonenta
wystagpienia utraty lub uszkodzenia Konfiguracji Abonenta do momentu zgtoszenia przez Ustugodawce zakonczenia procesu
odtwarzania danych z kopii bezpieczenstwa.

g. RPO (Recovery Point Objective) - maksymalny akceptowalny okres, za ktéry elementy Konfiguracji Abonenta mogg zosta¢
utracone.

3. Niedotrzymanie poziomu ustug okreslonych SLA nie stanowi niewykonania lub nieprawidtowego wykonania umowy.
4. Na zasadach okreslonych w SLA za kazdorazowe niedotrzymanie warunkéw okreslonych parametrow ustug Ustugodawca przyzna
Abonentowi rabat na cze$¢ przysztych Optat Abonamentowych.

§ 2 Wytaczenia

1. Nie stanowi Awarii Ustug niemoznos$¢ korzystania z Systemu Thulium przez czas krétszy niz 20 minut.

2. Nie stanowi Awarii Ustug niedostepnos$¢ spowodowana przez problemy z realizacjg ustugi przez dostawcéw zewnetrznych takich jak
dostawca ustugi dostepu do internetu Abonenta, operator telekomunikacyjny, dostawca ustugi poczty elektronicznej lub tez wynikajace z
problemoéw serwisu facebook.com lub messenger.com.

3. Nie stanowi Awarii Ustugi niedostgpnosci wynikajaca ze zmian wprowadzonych w funkcjonowaniu ustug lub serwisu dostawcow
zewnetrznych, ktére wymagajg dostosowania systemu Thulium przy czym Ustugodawca dotozy staran aby zmiany taki zostaty
wprowadzone w najkrétszym mozliwym terminie.

§3 Parametry Ustugi
1.  Uslugodawca gwarantuje dostepnos¢ Ustugi na poziomie 99% ustalong wedtug nastepujacego wzoru:

(OP = ZPS) — AU

Dostepnos¢ = T A

2. Z zastrzezeniem zasad, warunkow oraz wyjgtkow przewidzianych w SLA jesli poziom dostepnosci Ustugi zapewniany przez Ustugodawce
zgodnie z ust 1. spadnie w Okresie Abonamentowym ponizej poziomu okreslonego w ust. 1 Ustugodawca udzieli Abonentowi rabatu w
wysokosci 50% Optaty Abonamentowej jaka zostata naliczona za Okres Abonamentowy, w ktérym gwarantowany poziom dostepnosci
Ustugi nie zostat osiggniety.

§4 Parametry kopii bezpieczenstwa

1. Uslugodawca zapewnia tworzenie kopii bezpieczenstwa Konfiguracji Abonenta przy zatozeniu, iz:
RTO = 24 godziny
RPO = 72 godziny
przy czym RTO liczone jest w trakcie trwania Godzin Serwisowych.
2. Zzastrzezeniem zasad, warunkow oraz wyjatkéw przewidzianych w SLA jesli w Okresie Abonamentowym wystgpi Utrata Danych
Ustugodawca udzieli Abonentowi rabatu w wysokosci 50% Optaty Abonamentowej jaka zostata naliczona za Okres Abonamentowy, w

ktorym zdarzenie nastapito.

§5 Liczba jednoczesnych potaczen

1. Uslugodawca gwarantuje obstuge potaczen telefonicznych w liczbie réwnej pieciokrotnosci Liczby Licencji w systemie.



§6 Przyznanie rabatu

Celem otrzymania rabatu wynikajacego z SLA Abonent powinien, w terminie 7 dni od konca Okresu Abonamentowego, w ktérym
nastgpita Awaria Ustug uzasadniajgca udzielenie rabatu, ztozy¢ wniosek o jego naliczenie na adres e-mail BOK. We wniosku nalezy
wskazac informacje uzasadniajace naliczenie rabatu.

Rabat zostanie udzielony za Okres Abonamentowy nastepujacy po okresie, w ktérym Abonent ztozyt wniosek o jego naliczenie.



